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ABSTRAKSI 

Sernakin berkernbangnya rnetode pernasaran yang ditetapkan perusahaan 
yang menjual produk sejenis dengan kualitas yang baik dan harga yang relatif 
sarna juga rnenyebabkan tingkat persaingan yang ketat saat ini. Perusahaan yang 
rnernberikan dukungan pelayanan yang berkualitas tinggi tidak diragukan lagi 
akan rnengungguli pesaingnya yang kurang berorentasi peJayanan. 
PT. Kahardjaja rnerupakan perusahaan yang bergerak dalarn bidang 
grafika yang menjual rnesin cetak dan material cetak yang berasal dari Jerman. 
Dalarn usaha memasarkan mesin cetak PT. Kahardjaja rnernberikan dukungan 
pelayanan kepada konsumen. 
Penelitian ini betujuan untuk rnengetahui apakah penilaian konsumen atas 
atribut layanan berpengaruh terhadap pernbelian ulang rnesin cetak. 
Variabel bebas yang digunakan dalarn penelitia'l ini adalah penilaian 
konsumen atas atribut layanan yang terdiri dari : Penilaian konsumen atas garansi 
(XI), penilaian konsumenatas perbaikan dan perawatan (X2), penilaian konsurnen 
atas penanganan keluhan (X3), penilaian konsurnen atas keandalan pengiriman 
(~), dan penilaian konsurnen atas kualitas teknisi (Xs). Sedangakan variabel 
tergantung (Y) yaitu pembelian ulang mesin cetak. 
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh kesirnpulan bahwa penilaian 
konsumen atas atribut layanan yang terdiri dari : garansi, perbaikan dan 
perawatan, penanganan keluhan, keandalan pengiriman dan kualitas teknisi secara 
bersama-sarna (sirnultan) rnaupun secara individu (parsial) mernpunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap pernbelian ulang mesin cetak pada PT. Kahardjaja 
Surabaya. Model analisis regresi linier berganda yang dihasilkan penelitian ini : 
Y = -2,763 + 0,233 Xl + 0,393 X2 + 0,218 X3 + 0,250 ~+ 0,334 Xs 
Nilai R atau Koefisien korelasi berganda adalah 0,947 atau 94,7%. Hal 
ini menunjukkan adanya keeratan hubungan antara variabel bebas yaitu penilaian 
konsumen atas garansi, penilaian konsumen atas perbaikan dan perawatan, 
penilaian konsurnen atas penanganan keluhan, penilaian konsumen atas keandalan 
pengiriman dan peniliaian konsumen atas kualitas teknisi dengan pernbelian ulang 
rnesin cetak. 
Nilai Koefesien Determinasi atau (R2) adalah sebesar 89,8% atau 0,898. 
Nilai ini rnenunjukkan bahwa 89,8% variabel pembelian ulang rnesin cetak pada 
PT. Kahardjaja dipengaruhi oleh penilaian konsurnen atas garansi, penilaian 
konsurnen atas perbaikan dan perawatan, penilaian konsurnen atas penanganan 
keluhan, penilaian konsumen atas keandalan pengirirnan dan peniliaian konsumen 
atas kualitas teknisi. Sedangkan sisanya sebesar 10,2% dipengaruhi oleh variabel 
lain diluar penelitian. 
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